HAGEN
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2022

verbraucherzentrale

Im Interview mit Janine Piihl,

Leiterin der Beratungsstelle

Was prdgte lhren Beratungsalltag im Jahr mit vielen Krisen?
Wahrend die vielfaltigen Folgen von Pandemie und Lockdowns
noch nicht iberstanden waren, sorgten ein turbulenter Energie-
markt sowie eine galoppierende Inflation fiir einen anhaltenden
Anfragenboom. Energierechtlicher und wirtschaftlicher Rat war
ebenso gefragt wie Informationen zum Sparen bei Strom und War-
me oder zum Ersatz von Ol und Gas. Historisch hohe Energieprei-
se und die Verteuerung bei Lebensmitteln bereiteten einerseits
existenzielle Sorgen wegen drohender Energiesperren oder Ver-
schuldung. Andererseits war dies haufig Impuls fiir Investitionen
in erneuerbare Energien. In der Beratungsstelle spiegelte sich die
aktuelle Spannbreite der Fragen und Probleme der Menschen.

Wie haben Sie sich diesen Herausforderungen gestellt?

Das Krisenjahr verlangte uns viel ab: Wir haben schnell auf nicht
vorhersehbare Entwicklungen — Gasmangellage, massenhafte
Preiserh6hungsschreiben der Energieversorger, Entlastungspake-
te — reagiert. Und dabei zugleich eine Welle daraus resultierender
Anfragen bewiltigt. Laufende Fortbildung, um qualifiziert zu den
dynamischen Fragestellungen zu beraten, war zugleich Herausfor-
derung wie auch Schliissel fiir unsere erfolgreiche Arbeit. Zudem
waren etwa Gruppenberatungen, neue Onlineformate, aber auch
Materialien in einfacher Sprache und eine intensive Offentlich-
keitsarbeit wichtige zielgruppenorientierte Angebote.

WIR DANKEN

Haben Sie auch digitale Angebote ausgebaut?

2022 bot zugleich Chance wie auch Notwendigkeit zur Weiterent-
wicklung: Um lange Wartezeiten auf eine personliche Beratung zu
vermeiden, haben wir mit Online-Gruppensprechstunden sowie in
Videochatberatungen fiir unsere Region Krafte gebiindelt. Den in
der Pandemie bewdhrten Verbraucherservice iiber digitale Wege
haben wir ausgebaut — sowohl an der zentralen Hotline als auch
bei der Bearbeitung von Online-Anfragen. Begleitend wurden zum
Beispiel Rechentools oder Anwendungen fiir den Webauftritt ent-
wickelt, um Entlastungen durch die Strom- und Gaspreisbremse
zu ermitteln oder mit interaktiven Musterbriefen bei der Durch-
setzung von Verbraucherrechten zu unterstiitzen.

Gab es neue Akzente in der kommunalen Netzwerkarbeit?

Mehr denn je war die Beratungsstelle gefragt, um im Schulter-
schluss mit vielen kommunalen Akteuren ,,Krisenmanagement*
zu leisten: ob bei Runden Tischen oder Arbeitskreisen etwa zu
Energiearmut oder in neuen Kooperationen vor Ort. Wenn sich
Liicken im kommunalen Hilfesystem gezeigt haben oder Wege zu
Unterstiitzungsleistungen zu biirokratisch waren, haben wir das
zum Thema gemacht. Inshesondere schutzbediirftigen Verbrau-
chergruppen haben wir eine Stimme gegeben. Einmal mehr war
die Beratungsstelle bei existenziellen Problemen Drehscheibe fiir
zielgerichtete Verweise an lokale Anlaufstellen.

Welche Vorhaben stehen aktuell auf der Agenda?

Die Beratungsstelle begeht im September ihr 65-jahriges Jubila-
um. Seit dem Jahr 1958, als zweite gegriindete Beratungsstelle
der Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen, sind wir bereits Teil
der Stadtgesellschaft und zentrale Anlaufstelle fiir alle Fragen von
Verbraucher:innen. Ein schoner Anlass, um zuriickzublicken, das
Jetzt zu betrachten und einen Ausblick in die Zukunft zu werfen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Hagen wird durch Landes- und kommunale Mittel ermdglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle Unterstiit-

zung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.




FURSIEDA!

Ein hitziger Energiemarkt — und die exorbitanten Preisspriinge bei Strom und Gas innerhalb nur kurzer

Zeit haben fiir eine bisher beispiellos hohe Nachfrage rund um die Themen Energierecht, Energiesparen

und zu Zahlungsproblemen bei Energierechnungen gesorgt. Anfang 2022 bereiteten zahlreich gekiin-

digte Vertrage angesichts des Belieferungsstopps einiger Gasanbieter weiterhin massenhaft Probleme.

Weil Grundversorger in ihren Tarifen plotzlich zwischen Preisen fiir Bestands- und Neukunden unter-

schieden und sich das Preisniveau der am Markt verfiighbaren Gastarife zeitweise sogar versechsfacht hatte, gab es nach den
unverschuldeten Kiindigungen kaum eine Chance, Energieversorgungsvertrage zu akzeptablen Konditionen abzuschlieBen.
Historisch hohe Beschaffungskosten bei den Versorgern, Gasnotfallplane und leere Speicher — die energiewirtschaftlichen
Auswirkungen des russischen Angriffs auf die Ukraine bedeuteten fiir Haushalte im Schnitt fast eine Verdreifachung ihrer
Gaspreise, beim Strom einen Anstieg um etwa 50 Prozent. Zudem gab es immer wieder Probleme, weil Energieversorger unge-
achtet von Vertrdgen mit Preisgarantie plotzlich doch die Kosten fiir den Energiebezug erhfhten oder Abschldge nicht korrekt
berechneten. Auch waren Preiserhdhungen nicht immer als solche zu erkennen, sodass Fristen fiirs Sonderkiindigungsrecht
ungenutzt verstrichen. Die Beratungsstelle hatte nicht nur energierechtlichen Rat parat, sondern gab auch Bausteine an die
Hand, um den Kostenfaktor Strom und Gas einzuddmmen: vom Sparen bei Warme und Warmwasser iber den Heizungstausch
bis hin zur energetischen Sanierung.

ENERGIEKRISE

Ob Alleinerziehende, Familien, Menschen mit geringem Einkommen oder kleinen Renten: Die extrem gestiegenen Energiekos-
ten brachten viele Haushalte in existenzielle Note. Selbst mit Durchschnittsverdiensten drohten Abschldge und zu erwartende
Nachzahlungen bei der Jahresendabrechnung das Budget zu sprengen. Zahlungsverzug, Mahnungen oder drohende Liefer-
sperren wurden zum Brennpunkt-Thema ,,Energiearmut®. Mit Informationen zum Recht auf Sozialleistungen, die bei hohen
Heizkosten unterstiitzen, und Hinweisen zur RechtmaBigkeit von Energiesperren oder zur Vereinbarung von Ratenzahlungen
mit dem Versorger reichte das ,Hilfspaket” im Beratungsalltag. Dazu zahlten nattirlich auch Tipps zu den Entlastungsmafinah-
men der Bundesregierung, zu gesetzlichen Anderungen und Verweise an die zustandigen Stellen.

HANDYSHOPS: INFORMATIONEN FEHLEN der Verbraucherzentrale NRW in fast 200 Handyshops gezeigt —

wurden diese Vorgaben nur unzureichend umgesetzt. Vielfach
wurde die Vertragszusammenfassung erst gar nicht ausgehan-
digt, bisweilen fanden sich dort miindliche Zusagen etwa iiber
Rabatte und Zusatzoptionen des Verkaufspersonals nicht wieder.
Nach wie vor waren Priifung und Vergleich von Handy- und Inter-
netvertrdgen vor der Unterschrift ein Buch mit sieben Siegeln. Die
Beratungsstelle informierte tiber Kosten- und Vertragsfallen und
gab in der Rechtsberatung Hilfestellungen, um aus untergescho-
benen Vertragen auszusteigen.

FAKESHOPS: BOOM MIT SAISONGESCHAFT

Ging der boomende Onlinehandel in den Lockdowns bereits mit
einer Welle betriigerischer Internetseiten einher, orientierten
sich die Aktivitdten vieler Fakeshop-Betreiber nun aufs ,,Saison-

Unzureichende Verbraucherinformation beim Abschluss eines
Handy- oder Internetvertrags hat die Beratungsstelle beim Welt-
verbrauchertag am 15. Madrz zum Thema gemacht. Zwar schreibt
das Telekommunikationsgesetz seit dem 1. Dezember 2021 vor,
dass Anbieter vor dem Vertragsabschluss eine Vertragszusam-
menfassung vorlegen miissen, in der wesentliche Merkmale der
einzelnen zu erbringenden Dienste, Aktivierungsgebiihren und
die Laufzeit sowie Bedingungen fiir Verlangerung und Kiindigung
stehen. Doch in der Praxis — so hat eine landesweite Stichprobe

geschaft“: Trikots zur Fuftball-WM, Spielzeug und Gaming-Zube-
horin der Vorweihnachtszeit, Solaranlagen oder Brennholz in der
Energiekrise. In den tduschend echt aussehenden Internetshops
offerierten sie Waren zu unschlagbaren Preisen. Zudem lockten
die Fakeshops vielfach zum Kauf von aktuell gefragten Produkten,
die andernorts ausverkauft oder angesichts ungewisser Lieferzei-
ten erst nach monatelangem Warten zu bekommen waren. Nicht
selten kamen dann allerdings nur minderwertige Produkte an —
oder es wurde erst gar nicht geliefert. Wer im Vertrauen auf die



Echtheit des Onlineshops den verlangten Betrag fiir das begehrte
Produkt vorab tiberwiesen hatte, sah das Geld von den Betreibern
der Betrugsseiten in der Regel nicht wieder. Die Beratungsstelle
riet dann, bei der Polizei Anzeige zu erstatten. Der neue Fakeshop-
Finder der Verbraucherzentrale hilft zudem mit einem Onlinetool,
Shops und deren URLs vorab zu priifen und zeigt an, wo von ei-
nem Einkauf besser abgesehen werden soll.

MACH DEIN PASSWORT STARK

Passwort-Codes mit gdngigen Zahlenreihen sind eine ,Einla-
dung®, personliche Daten abzugreifen, Bankkonten zu pliindern,
auf fremde Rechnung auf Onlineshopping-Tour zu gehen oder
Fake-Profile in sozialen Medien anzulegen. Gemeinsam mit dem
Polizeiprasidium Hagen machte sich die Beratungsstelle dafiir
stark, Hacker mit einem starken Passwort auf Distanz zu halten.
Im Oktober informierten die Berater des Polizeiprdsidiums (v.l.)
Florian Weishaupt, Oliver Bittern und Thomas Genster zusammen
mit Beratungsstellenleiterin Janine Piihl Hagener Biirger:innen
dariiber, wie sie ihre Daten im Internet besser schiitzen kénnen.

KLEIDUNG UND SCHUHE NACHHALTIG NUTZEN

Etwa 60 Kleidungsstiicke werden hierzulande pro Kopf und Jahr
gekauft. Und im Schnitt ganze vier Mal getragen, bevor sie schon
wieder aussortiert werden. Mit Massenproduktion und Fashion-
Boom beladen Bekleidung und Schuhe unseren dkologischen
Rucksack. Rund zehn Prozent des weltweiten CO_-AusstoBes,
immenser Wasserverbrauch und Pestizideinsatz, vielfach men-
schenunwiirdige Arbeitsbedingungen — so die wenig nachhaltige
Bilanz. ,,Kleidung nachhaltig nutzen“ lautete daher das Motto,
mit dem die Umweltberatung zum Abschied von Fast Fashion auf-
rief. Secondhand zu kaufen und T-Shirt, Schuhe & Co. méglichst
lange zu tragen stand dabei im Design fiirs umweltschonende
Outfit. Daneben gab es eine kleine Siegelkunde, um die Umwelt-
und Sozialstandards von Textillabeln richtig zu lesen. In der Bera-
tungsstelle gab es Tipps und mit dem Workshop ,,Reparieren ohne
Ndhmaschine” bot die Hagener Umweltberatung Gelegenheit,
ausgemusterten Stiicken die Chance zum Weitertragen zu geben.

DINGE LANGER NUTZEN

Smartphones, Kleidungsstiicke, elektrische Gerdte — in Schran-
ken, Schubladen und Regalen sammeln sich iiber die Jahre vie-
le Schéatzchen an. Ob unniitz, kaputt, unmodern oder technisch
iberholt: Fiir deren Herstellung wurden Rohstoffe und Energie

eingesetzt — sodass eine lange Nutzung ratsam ist, um maglichst
nachhaltig mit Ressourcen umzugehen. ,Vergessene Schétze
finden — Dinge langer nutzen, teilen und verschenken!* war da-
her auch das Motto bei der Verbraucherzentrale, um Umwelt und
Klima wirkungsvoll zu schonen. Dass selten gebrauchte Gerate
wie Hacksler oder Akkuschrauber auch geliehen, gemietet oder
als gemeinsame Anschaffung von mehreren geteilt werden kén-
nen, wurde ebenso vorgestellt wie das Tauschen von Kleidung,
Biichern oder Spielzeug. Leihldden, Tauschringe oder Kleiderbor-
sen sind dabei Adressen, um den Schatzchen mehr Reichweite zu
verschaffen. Repair-Cafés oder offene Fahrradwerkstatten liegen
an der Route fiirs Reparieren defekter Produkte. Mit Hinweisen
zu lokalen Anlaufstellen lotste die Beratungsstelle zu Initiativen
vor Ort, die den Weg zum Teilen, Tauschen und Reparieren ebnen.
In einer kleinen Ausstellung in Hagen zeigte die Beratungsstelle,
dass Alltagsgegenstande kostbare Rohstoffe enthalten: Rund 60
verschiedene Materialien wie Kupfer, Gold, Silber oder Lithium
stecken beispielsweise in einem Mobiltelefon.

KEIN MULL INS ABWASSER

Im Rahmen des Weltwassertages am 22. Marz sagte Umweltbera-
terin Ingrid Klatte (Mitte) gemeinsam mit ihren Kooperationspart-
nern Roland Kapust vom Wirtschaftsbetrieb Hagen und Claudia
Eckhoff aus dem AllerWeltHaus Fremdstoffen im Abwasser den
Kampf an. Besondere Aufmerksamkeit erzeugten die bespriihten
Kanaldeckel in der Innenstadt, auf denen zu lesen war: ,,Ich sehe
was, was du nicht siehst®. Vor der Beratungsstelle lockten gelbe
Badeentchen die Besucher:innen an, und es kam zu einem regen
Austausch mit den Expert:innen vor Ort.

SONNENKLAR: WIE SOLARSTROM PASST

Auf Dach, Terrasse oder Balkon selbst klimafreundlich Solarstrom
produzieren? Sonnenklar, dass das nur funktioniert, wenn An-
lagen, Module, Stecker oder Speicher und eigene Moglichkeiten
und Wiinsche auch tbereinstimmen. Unter dem Motto ,,Sonnen-
klar. Solarstrom nutzen, wie es fiir dich passt“ hat die Verbrau-
cherzentrale in Onlineseminaren die verschiedenen Moglichkei-
ten beleuchtet: Was ist bei der Planung einer Photovoltaik-Anlage
wichtig? Ist das Mieten einer Anlage eine Alternative zum Kauf?
Lohnt sich ein Batteriespeicher? Was bringen Stecker-Solargera-
te? Wie kann ich mein E-Auto zu Hause aufladen? In den Veran-
staltungen wurde Wissenswertes an die Hand gegeben, um die
individuell passenden Moglichkeiten zur Solarstromnutzung he-
rauszufinden.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 1.520

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

33%

|

Alltagsvertrage und Reklamation

|

25%
Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen
und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine Digitale Welt
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation 16%
(sozialorientierte Beratung) °
Mietrecht
Zuziiglich: Anrufe am landesweiten Servicetelefon 14%

durch Hagener Biirger:innen

Geld und Versicherungen

4%

Die Kategorien der Beratungsinhalte wurden neu zugeschnitten
und sind daher nicht mit denen der Vorjahre vergleichbar.

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

Mit der Forderung eines monatlichen Abschlags in Hohe von 1.000 Euro fiir Gas wandte sich eine Hagenerin an die Beratungs-
stelle. Die rechtliche Priifung ergab, dass der Anbieter schon vor Lieferbeginn unberechtigt den Preis erhdht hatte und zwei-
mal pro Monat versuchte, den Abschlag abzubuchen. Die Beratungsstelle sorgte dafiir, dass der Vertrag vorzeitig endete, und
der Verbrauch zu den zu Beginn vereinbarten Preisen abgerechnet wurde.

IHR TEAM IN HAGEN

Leitung und Verbraucherberatung 2,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Umweltberatung 1,00 Verbraucherzentrale NRW auch in Hagen weitere Spezialberatun-
Biiroassistenz 0,50 gen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Hagen Tel.: 02331 69733 01 - Fax: 02331 69733 15
Hohenzollernstrafie 8 - 58095 Hagen www.verbraucherzentrale.nrw/hagen

IMPRESSUM: Herausgeber: Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V. ® Mintropstra3e 27 ® 40215 Diisseldorf e Tel: 0211 3809 0
www.verbraucherzentrale.nrw Gestaltung: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf, www.lav-ka.de © Fotos: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf

und © 2021 Adobe Stock, sowie Verbraucherzentrale NRW e. V. Diisseldorf.




